




















































































零 售 服 务 方 式 创 新 研 究
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价值的零售服务方式创新模式及路径。
1.锁定模式
锁定方式主要针对情感和行为双忠诚顾客。情感和行为双忠
诚顾客在选择服务时更重视消费过程中的形象价值和情感价值。
所以该创新方式目的就是增加顾客形象价值、社会价值和情感价
值，使之与企业产生更多共鸣。具体措施包括:（1）顾客与企业沟
通平台与方式的创新。通过高效个性化的服务交互界面进一步加
强顾客的态度和行为忠诚。（2）服务传递系统创新。通过服务流
程创新建立新的管理和组织模式，提高员工的服务效率。（3）技
术创新。以技术改变原有的服务流程，与顾客之间形成牢固的结
构化关系，强化远期盈利能力。
2.沟通模式
沟通模式主要针对行为忠诚的顾客。行为忠诚的顾客在行为
上具有较高的购买频率，但一旦没有促销活动或者限制条件解除，
就很容易成为竞争对手的顾客。所以，创新服务方式着眼点为沟
通，具体做法为:（1）技术创新。通过技术提高原有的服务传递流
程，减少顾客利失。（2）沟通平台与方式的创新。通过公共关系
传播，向顾客传递企业的经营理念和承担的社会责任，加强与顾
客沟通强度。
3.激励模式
激励模式主要针对潜在忠诚的顾客。这类顾客与行为忠诚的
顾客恰恰相反，重视消费过程中的情感价值和形象价值，但缺乏
购买行动。对这类顾客，企业的创新活动要增加顾客的功能价值
或者降低顾客的购买支出。具体做法为:（1）技术创新。通过技术
给予顾客更多服务或更长期的服务。（2）服务传递系统创新。通
过服务流程创新建立新的管理和组织模式，在满足VIP顾客之余，
将这类顾客转变为真正忠诚的顾客。
4.整合模式
该方式主要针对于非忠诚顾客。企业可以通过服务体系的整
体创新促使顾客向情感和行为向忠诚转化。工作重点在于创新服
务体系。具体措施为：（1）服务概念创新。根据消费需求调查、服
务营销要素、员工建议及竞争者行为获得创新服务概念。（2）技
术创新。以技术方式创新增加顾客的功能价值或者降低顾客的购
买支出。（3）服务传递系统创新。对顾客进行营销引导，从而使
其转变为企业的忠诚顾客。（4）顾客与企业沟通方式与沟通平台
创新。通过新技术的运用、营销方式和服务传递系统的更新，创
建新型沟通平台与方式，并在服务接触中与顾客建立互动的学习
关系，实现顾客满意，提升顾客对企业的依赖。
国际经贸
关于绿色壁垒的概念，国内学者有多种观点。较为全面和理
性的概念应为：绿色壁垒又称环境壁垒，作为技术性贸易壁垒的
一种形式，是指在国际贸易领域，进口国以保护生态环境、自然
环境以及人类和动植物的健康为由而实行的进口限制措施。它依
据有关环保标准和规定，要求进口商品不但要符合质量标准,而且
从设计、制造、包装到消费处置等环节都要符合环保要求，不得
给生态环境和人类健康造成危害。到目前为止，它已逐步渗透到
从产品初始原料准备到生产流程、包装销售、消费者使用及报废
处理等各个环节。绿色贸易壁垒的形式主要有：绿色技术标准、绿
色环境标准、绿色包装制度、绿色卫生检疫制度等。
一、绿色壁垒的发展趋势
近几年，绿色壁垒的发展出现了新的态势。主要体现在以下
几方面:
1.绿色壁垒涉及的产品、产业领域越来越宽。近几年，绿色
壁垒在全球范围内迅速扩展, 相关国际环保条约已有152个。发
达国家和地区纷纷订立名目繁多的环保法规，以德国为例，其目
前应用的构成壁垒的工业标准多达1.58万种。由于西方发达国家
产品技术含量和国民的环保健康意识普遍较高，他们对环保标准
的要求非常严格。不仅要求末端产品符合环保要求，还要求产品
的研发、生产、包装、运输、销售、使用、循环等各个环节均符
合环保要求。另外，涉及的产品及领域也日益扩大，不仅包括食
品中的农药残留量，还涉及汽油中的铅含量，汽车尾气排放标准，
服装纺织品的染料指标，以及陶瓷产品的铅含量，烟草中的有机
氯含量，等等，这无疑给技术水平相对落后的广大发展中国家带
来了很大的国际竞争压力和产品出口障碍。
欧盟REACH 制度（《关于化学品注册、评估、授权与限制制
度》）将从2007年4月1日起正式生效。中国的制药、农药以及广
泛应用化学品的纺织、服装、鞋、玩具、家具等行业都将受到“牵
连”。美国将从2007年6月1日起实施新的轮胎测试标准，达不到
新测试标准的轮胎将不能进入美国市场。日本于2006年5月开始
施行的“肯定列表制度”与日本现行标准相比对食品中农业化学
品残留限量的要求更加全面、系统和严格。入世后的今天，随着
中国企业更加广泛、深入地参与国际竞争，将遭遇的非关税贸易
壁垒也是有增无减，形势严峻。
2.发达国家和发展中国家的技术标准差距越来越大。绿色壁
垒的主要表现形式之一就是制定强制性技术水平标准，发达国家
绿色壁垒的最新发展趋势及其防范
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[摘　要]乌拉圭回合后,贸易保护主义走向更为隐蔽的方式—
—绿色壁垒。绿色壁垒出现了新的发展态势。绿色壁垒涉及的产
品、产业领域越来越宽，对国际贸易的影响越来越明显。尽快建
立起具有中国特色的绿色预警机制，推行ISO14000环境体系认证，
以及实现企业国际化经营，已成为当务之急。
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